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Abstrak 
 
 
PT. Bank Internasional Indonesia Tbk. Merupakan perusahaan yang bergerak dalam 
bidang perbankan yang berlokasi di Gedung Sentra Senayan III, Jalan Asia Afrika 
no. 8, Gelora Bung Karno, Senayan, Jakarta Pusat. Tujuan dari penelitian ini untuk 
melihat seberapa besar pengaruh Service Quality terhadap Customer Trust 
dampaknya terhadap Customer Loyalty. Penelitian ini dilakukan dengan metode 
survey, yaitu dengan menyebarkan kuesioner cetak kepada para Karyawan PT. Bank 
Internasional Indonesia Tbk. yang menggunakan Internet Banking PT. Bank 
Internasional Indonesia Tbk. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
path analysis. Kesimpulan yang didapat adalah Service Quality yang baik akan 
meningkatkan Customer Trust dan Customer Loyalty, dan Customer Trust yang baik 
akan meningkatkan Customer Loyalty (SAC) 
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Abstract 
 
 
This Study aims to determinate if there the influence of Service Quality to Customer 
Trust and its impact to Customer Loyalty Internet Banking PT. Bank Internasional 
Indonesia Tbk. This Study was conducted using a survey through online 
questionnairs to 100 customer of Internet Banking PT. Bank Internasional Indonesia. 
Data analysis method used to determinate the influence between variables is Path 
Analysis. The result of this study indicate that Service Quality has significant impact 
on Customer Trust, Service Quality also has significant on Customer Loyalty, and 
Customer Trust has significant impact on Customer Loyalty. The Conclusion is, the 
better Service Quality will increase the Customer Trust and Customer Loyalty, and 
The Better Customer Trust will increase the Customer Loyalty. (SAC) 
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